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１　はじめに
　幼稚園と家庭との連携の重要性は従来から
指摘されてきたことであるが、2008（平成20）
年３月に改訂された幼稚園教育要領は、「幼稚
園での生活と家庭などでの生活の連続性を確保
すること（１）」を改訂の基本方針の一つとして
示している。
　幼稚園での生活と家庭などでの生活の連続性
を確保するためには、保育者と保護者とが信頼
関係を築きながら、力を合わせていくことが必
要である。しかし、幼稚園でもいわゆるモンス
ターペアレント等が問題とされ、保護者との対
応に悩む保育者も少なくない。保護者と良い関
係をつくっていくことは、保育の今日的課題で
ある。
　多くの家庭にとって子どもはかけがえのない
存在であり、わが子の健やかな成長を願わない
親はいない。しかし、そうした親の思いや願い
が、幼稚園や保育園へのクレームとなってあら
われる場合もある。
　黒田秀樹は、現在の親の特徴として子育てに
「おおらかさ」を持てないことをあげている（２）。
黒田によれば、現在幼稚園児や保育園児を持つ
親の世代は、「いじめ問題」が吹き荒れ、受験
競争に追い立てられた時代に育っている。また、
子ども時代に友だちと直接かかわりながら、連
帯感を持って遊ぶことも少なかった。そのため、
心の奥底に漠然とした「不安感」があり、何事
もおおらかに受けとめられない。子育てにおい
ても、子どもの些細と思われることに、親とし
て悩んだり傷ついたりしてしまうことが多い。
また、わが子に対する他人の評価にも敏感であ
る。保育者のわが子への接し方の一つひとつが
気になり、おおらかに保育者を信頼して見守る
ことがなかなかできないのである。そうした親
の心を理解し、寄り添う力を身に付けることが、
今保育者に求められている。
　幼稚園や保育園への保護者からのクレームに
ついては、これまで各園が経験やカンによって
対応してきたところが多い。そのため、対応の
仕方は各園によって違ったり、時には保護者か
らのクレームで園を辞めざるをえなくなった保
育者もいる。確かに、幼稚園や保育園への保護
者からのクレームの内容はさまざまであり、そ
の対応の仕方も家庭の状況や保護者のパーソナ
リティ等によって異なることが多い。そうであ
ればこそ、研究者と保育者が協力して個々の事
例を分析し、それらを積み上げていくことが必
要である（３）。
　本稿は、ある幼稚園でおこった事例の分析を
通して、保護者からのクレームにどう対応して
いったらよいかについて考察することを目的と
する。
２　事例
⑴　Ｓ幼稚園は新潟県Ｓ市にあり、2009年４
月当時、３歳児１クラス、４歳児１クラス、５
歳児１クラスのほか、満３歳になった子どもも
預かる幼稚園であった。
　５歳児担任のＡ教諭は、保育所での臨時保育
士の経験はあるが、Ｓ幼稚園に勤務してまだ２
年目であった。５歳児クラスは、男児８名、女
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児10名の18名からなっていた。自己主張の強
い子が多く、遊びをはじめても些細なことでト
ラブルになる場合が多い。片付けの声をかけて
もいつまでも片づけをしなかったり、朝の会を
始めようとしても、トイレにいったりおしゃべ
りし続ける子がいた。
　４歳児の時の担任は新卒で、子どもたちの要
求を可能なかぎり受け入れようとしていたが、
秋から体調を崩し２学期で離職してしまい、ク
ラスのまとまりはなかった。そのようなことか
ら、５歳児の担任となったＡ教諭は、まとまり
のあるクラスをつくろうという意識を持ち、進
級当初からけじめある行動をとるように子ども
たちに厳しく言葉がけをしていた。
⑵　Ｂ男は、父、母、兄、祖父母の６人家族で
あり、家族から可愛がられて育った。３月30
日生まれで、クラスでは最も遅く生まれた子で
ある。３歳児入園で、３歳児クラスの時はとて
も幼く、担任のそばを離れず、常に担任の手助
けを必要としていた。４歳児クラスになると、
工作に夢中になり、友だちとのかかわりも増え
ていった。５歳児になると、年長としての自覚
もうまれ、自分の身の回りのことは自分でやろ
うとしていた。しかし、初めてのことは不安に
思う様子がみられた。Ｂ男の母親は保護者会の
代表を務め、園には協力的であった。
　クレーム発生までのＢ男の幼稚園での様子は
図１のとおりである。
子どもの様子 保育者の関わり
5月9日
弁当持ちの日
園でお弁当を食べている時、途中で「い・
らない」と言ってきた。
何とか食べ終わらせるが、泣いたため・
食べものを吐いた。
母親が作ってくれたものだから、もう・
少し食べるよう話した。
泣いたいきさつを母親に伝えた。・
5月13日
保育参観
母親が園に行ってよいか聞くと、うな・
ずいて返事をした。
参観していた母親の姿を見失うと泣き・
出した。
母親が園にいることを伝え、泣かずに・
いるように声をかけた。
5月中旬
運動会の練習
始まる
クラス全体としてまとまりがなく、お・
しゃべりが止められない、友だちに
ちょっかいをだすなどで、集合や整列
等に時間がかかっていた。
クラス全体に対して、今やっているこ・
とは何かを話し、年長としての自覚を
持って行動するように指導した。
6月21日
運動会当日
足が痛いと言って泣きながら登園し・
た。
鼓隊の準備をしている時、「やらない、・
帰りたい」と言って泣いた。
泣きながらも参加した。・
できるだけＢ男のそばにいるようにし・
た。
みんなとたくさん頑張って練習してき・
たことなので、年長らしく一緒にやる
ように指導した。
運動会後 登園を嫌がる。・ Ｂ男のペースを大切にしながら、見・
守った。母親に対しては、園での様子
などは特に伝えなかった。
7月16日
地元のプール
での水泳指導日
登園時にプールに入りたくないと言っ・
ていることを母親から聞く。
しかし、プールでの活動を楽しんでい・
る様子であった。
Ｂ男の様子に注意し、見守った。・
母親にはこの日の様子は特に伝えな・
かった。
図１　クレームが出るまでの様子
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⑶　クレームは、７月17日の朝に発生した。
登園時にＢ男の母親が、主任に話があると言っ
てきた。表情は硬く笑顔はない。母親の話は次
のとおりである。
　「昨日朝、登園時に担任に、『うちの子はプー
ルが心配です』と言った。本人は『楽しかった』
と言って帰ってきたから良かったが、担任から
は何の連絡もなかった。担任はわが子をちゃん
とみてくれているのか。５月９日のお弁当の日
に担任から注意されて以来、今も給食を嫌がっ
ている。運動会の日に泣いて登園したのも、担
任の厳しい指導で不安になったからではないか。
年長だからしっかりさせたいという担任の気持
ちもわかるが、もっと一人ひとりの子どもをよ
くみて、その子にあった指導をしてほしい。担
任によく伝えてほしい。」
　母親は、話しているうちに目に涙がたまって
いった。主任は、母親の気持ちを全部受け入れ
ようと思い、自分の方からは何も話さず、聞く
だけにとどめた。
　こうした母親の訴えを受けての園の対応は、
図２のとおりである。また、８月末までの様子
は、図３のとおりである。
7月17日
・主任と担任との
　話し合い
夕方、主任は担任と話し合い、Ｂ男の母親からのクレームを伝える。・
担任はこれまでのことを振り返って次のように話す。・
　　「５月９日のお弁当の時は、『もういらない』と言うＢ男に、『ママの作っ
てくれたお弁当だから、おいしいのいっぱい入っているから食べようね』と
声をかけた。真面目な性格のＢ男なので、残さないで食べなくてはと思い、
せつなくなったのだろう、泣きながら食べようとした。『もういらない』と
いうＢ男の気持ちを受けとめていなかった。
　　クラス全体にまとまりがなく、けじめのない生活をしているところがあり、
めりはりをつけたいと思い、全体に対する話し方や言葉がけが厳しい口調に
なっていたと思う。それが、Ｂ男にとって、幼稚園は安心できる場ではなく
なってしまったのではと反省している。」
園長に、これまでの経過を伝えたところ、職員会議を開き今後の対応をしっ・
かり話し合うように指示される。
・職員会議 担任が、Ｂ男のこれまでの様子と母親からのクレームの内容、自分の反省点・
等について他の職員に話す。
各保育者がＢ男について感じていることを述べた後、みんなで今後のＢ男へ・
の接し方、保護者への対応の仕方について話し合う。
担任は最初、自分の悪いところを責められているような感じをうけ、自信を・
なくして落ち込んでいる様子であった。
他の保育者は、Ｂ男の担任に自分のこれまでのいろんなエピソードを伝えな・
がら励ました。
職員全員でＢ男が安心できるようにかかわろうということになり、縦割り保・
育の形態も取り入れながら、それぞれの子どもがいろんな保育者とかかわれ
るようにした。
すぐにでもＢ男の母親との話し合いを持った方がよいこと、その際には、担・
任だけでなく主任も加わった方がよいということになった。
7月18日
・登園時の様子
Ｂ男は登園する時、「お腹が痛い」と母親に訴える。母親はすぐ担任のいる・
前で、あえて他の保育者に「少しベットで休ませてもらってよいですか」と
言ってＢ男をあずける。担任に対する反抗的な態度が明らかにうかがえる。
・母親との話し合い 午前中に主任も同席して、担任と母親が話し合う。・
担任は、Ｂ男を不安な気持ちにさせたことをわび、これからは配慮していき・
たいことを母親に伝えた。また、担任が注意をしたのは、Ｂ男個人に対して
ではなく、クラス全体に対してであったことを伝えた。しかし、母親から、「う
ちの子は自分のこととして受け取っている」と反論された。
図２　クレームへの対応
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⑷　９月になっても、Ｂ男の母親は登園時に、
給食のことが心配であると言ってきた。幼稚園
でも、まだまだ不安な様子がうかがえた。そこ
で、全職員が、Ｂ男が不安なく幼稚園生活がお
くれるように声をかけたり、かかわっていった。
また、Ｂ男の母親にも、担任をはじめ主任も顔
をみれば声をかけるように配慮した。また、Ｂ
男の幼稚園での生活の様子をできるだけ詳しく
伝えていった。
　そうしたなかで、10月、11月になると、Ｂ
男も笑顔で登園することが多くなり、幼稚園で
も不安な様子が見られなくなってきた。母親も
次第に安心していった。
　12月中旬の担任と母親との懇談日に、２学
期におけるＢ男の幼稚園での様子を伝えた。母
親からは、担任に対する不満や要望は特に出さ
れなかった。母親の表情に厳しさは感じられな
かった。
３　考察　
⑴　幼稚園や保育園において、保護者から担任
のわが子への接し方や指導の仕方についてのク
レームが出されることはよくある。クレームは、
直接担任に向かって出されることもあるが、主
任や園長などに出される場合もある。一般的に
は、主任や園長などに出される場合の方が深刻
である。それは、保護者は主任や園長などに苦
情を申し立てる前に、担任に対していろんな方
法で自分の気持ちを伝えようとするからである。
勿論、可愛いわが子のことを考えれば、担任に
直接不満をぶつけることは難しい。しかし、何
らかの方法で担任にシグナルを送るのである。
問題を生じさせないためには、保育者が保護者
からのそうしたシグナルを敏感にキャッチする
ことが、まず必要である。
　実際に、保護者から担任についてクレームが
出された時にどう対応していったらよいかは、
幼稚園や保育園が直面する大きな課題である。
最近では、保護者からのクレームで担任が園を
辞めざるをえなくなったり、子どもが園をやめ
てしまう場合もみられる。
⑵　本事例におけるＢ男の母親は、保護者会代
表で、園にも協力的であった。それなのにどう
して担任への不満を主任に申し出たのであろう
か。
　Ｂ男の母親は教育熱心で、わが子を可愛がり
大切に育ててきた。ただ、大切に育て過ぎたた
めに、甘えん坊でなかなか自立できないでいる
ので、幼稚園で立派に育ててほしいという願い
を持っていた。そして、わが子のためにと保護
者会の会長も引き受け、園に協力してきた。そ
れ故、園に対する期待、担任に対する期待が人
一倍大きかったのではないか。しかし、そうし
た期待に、担任が十分に応えることができな
かった。Ｂ男の自立はなかなか進まないばかり
でなく、登園を嫌がるようになってしまったの
である。そこで、担任への不満を主任に訴えた
子どもの様子 保育者の関わり
7月30～31日
お泊まり会
肝・ 試しに参加する。緊張した表情で並
び、順番を待つ。そして、お化けの姿
をした先生のいる暗い部屋にひとりで
入り、勇気のバッチをもらってくる。
勇気のバッチをもらったことで、自信・
を持った様子。
翌日は、お迎え・ の祖母と元気よく帰る。
本当・ は怖いけど、自分で行きたいとい
う思いを感じたので励ました。
お泊まり会の様子や勇気のバッチをも・
らったことをお家の方に話すように声
がけした。
本人が話すのが一番と思い、保護者に・
は細かい内容は特に伝えなかった。
8月24日
登園日
遊・ んだ後の片付けで、砂場の道具をき
ちんと片づけた。
「最・ 後まで片づけたよ」と言ってきた
ので、みんなの前で、「Ｂ男君、片付
けている姿がかっこうよかったよ」と
言って褒め、自信をつけるようにした。
図３　８月末までの様子
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のである。
　主任に訴えたということは、主任に対する信
頼があったことと、この問題を園全体で解決し
てほしいというＢ男の母親の強い願いがあった
からであろう。
⑶　では、担任のどこにＢ男の母親の不満を生
んだ要因があったのか。
　Ｂ男は４歳の時、新卒で子どもたちの要求を
なんでも受け入れてくれる優しい先生が担任で
あった。しかし、その先生は体調を崩して途中
で離職し、クラスもまとまりがなかった。
　５歳児クラスの担任になったＡ教諭は、そう
したことから、クラスをまとめていくために、
けじめある行動をするように進級当初から厳し
く指導していった。Ａ教諭の担任としてクラス
をまとめていきたいという思いはよくわかる。
しかし、Ｂ男のような子には、そのギャップが
大き過ぎたのではないだろうか。
　クラスがまとまらず学級崩壊状態になった時、
担任が上から厳しく指導しておさえこむという
方法がとられることもある。しかし、その場合、
表面的にクラスをまとめることはできるかも知
れないが、内面にいろいろな問題をかかえ、子
どもの成長にマイナスとなることも多い。クラ
スがまとまらず学級崩壊状態なった時には、一
人ひとりの子どもに寄り添った援助が求められ
るのである。そうしたことを考えると、Ｂ男の
母親の「年長だからしっかりさせたいという担
任の気持ちはわかるが、もっと一人ひとりの子
どもをよく見て、その子に合った指導をしてほ
しい」という訴えはよく理解できる。
　そして、そうした訴えに応えていくためには、
担任だけでは難しい。園全体で取り組んでいか
なければならないのである。５歳児の担任とし
て、クラスをまとめていきたいというＡ教諭の
思いは当然である。それを園全体でどうサポー
トしていくのかを全職員で話し合って方針をた
て、保護者に伝えて協力を得ていくことが必要
だったのではないか。
　Ｂ男の母親が担任に不満をもったのは、担任
の厳しい指導のためＢ男が幼稚園での生活に不
安を感じ、登園を嫌がるようになったことであ
るが、クレームの直接のきっかけとなったのは
７月16日の担任の対応である。Ｂ男の母親は
登園時に、「うちの子はプールが心配です」と
担任に言ったのに、担任はプールでのＢ男の様
子を母親に伝えなかった。担任はその日、Ｂ男
の様子を注意して見守り、プールでの活動を楽
しんでいたので心配はないと思い母親には伝え
なかったのであろう。それで何の問題も生じな
い場合もある。しかし、Ｂ男の母親のように、
わが子への思い入れが強く、しかも園での生活
に不安をかかえている場合、「担任はわが子を
ちゃんとみてくれているのか」という担任不信
につながるのである。担任のちょっとした判断
ミスがクレームにつながったのである。
　Ａ教諭にしてみれば、５歳児18名の子ども
をみなければならず、しかもクラスにまとまり
がなく大変だったと思われる。そこで、Ｂ男の
母親の申し出に対して、丁寧に応じる余裕がな
かったのかも知れない。そうしたことを考える
と、クラスの状況を把握したうえでの、園全体
のサポートが必要だったのではないだろうか。
⑷　Ｂ男の母親からのクレームに対する幼稚園
の対応はどうであったのか。
　Ｂ男の母親は主任に担任への不満を訴えたの
であるが、この時主任は、母親の表情から悩ん
でいることがすぐにわかったので、「母親の気
持ちを全部受け入れようと思い」、聴くことに
専念した。
　保護者から担任への苦情や担任批判があった
時、園長や主任のなかには、園を守ろうとして
言い訳をしたり、担任をかばおうとして保護者
に反論する人もいるが、問題は解決するどころ
か悪化する場合が多い。保護者が、園長や主任
に担任への不満を訴えてくる時は、悩みぬいた
すえに相当な覚悟を持ってのぞんでいる場合が
多い。園長や主任はそうした保護者の苦しい心
のうちを理解し、保護者の訴えに素直に耳を傾
けることが必要である。保育においてもカウン
セリングマインドの重要性が指摘されるように
なっているが、こうした場合、特に求められる
のである。そして、保護者の話をしっかり聴い
た後、すぐにコメントするのではなく、担任を
はじめ職員と話し合って対応を協議し、その結
果をできるだけ早く保護者に伝えなければなら
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ない。
⑸　主任は、その日の夕方担任と話し合い、Ｂ
男の母親からのクレームを伝えたうえで、担任
の話を聞く。そして、園長に経過を報告した後、
職員会議が開かれる。職員会議では、全職員で
Ｂ男が安心できるようにかかわろうということ
になり、縦割り保育の形態も取り入れながら、
子どもがいろんな保育者とかかわれるようにす
ることになった。また、Ｂ男の母親との話し合
いには、担任だけでなく主任も同席することに
なった。このへんの園の対応は迅速で適切であ
る。
　また、こうした際の職員会議では、クレーム
の対象となった担任は非常に辛いのである。幼
稚園に迷惑をかけてしまったという思いだけで
なく、自分の保育者としての力のなさや判断ミ
スが同僚にあきらかになってしまい、まさに針
のむしろにいる心境である。園長や主任等は、
そうした担任の苦しい心境を理解し、担任を責
めるのではなく、園全体で解決の方向をみつけ
ていけるように会議を導いていく必要がある。
　この幼稚園でも、担任のＡ教諭は最初、「自
分の悪いところを責められているような感じを
うけ、自信をなくして落ち込んでいる様子だっ
た」のである。しかし、同僚の保育者はいろん
なエピソードなどを伝えながら、担任を励まし
ている。ミスや失敗は誰にでもある。それを咎
めるだけでなく、保護者のクレームから職員全
体で学びながら、幼稚園をどう改善し、保育者
としてどう成長していくかが重要である。
⑹　翌日登園時にＢ男が「お腹が痛い」と訴え
たので、母親は担任のいる前で他の保育者に、
「ベットで休ませてよいか」と尋ねＢ男をあず
ける。母親の担任への怒りはおさまっていない
のである。
　こうしたなかで、主任が同席して、担任とＢ
男の母親との話し合いがおこなわれた。担任は、
Ｂ男を不安定にさせたことをわび、これから配
慮していきたいことを母親に伝える。ただ、担
任が、年長として自覚をもって行動するように
と注意をしたのは、Ｂ男個人に対してではなく
クラス全体に対してであったことを伝えたため、
Ｂ男の母親から「うちの子は自分のこととして
受け取っている」と反論された。Ｂ男は厳しく
注意する担任に怖れをもっていたのであり、母
親の反論は理解できる。
　この話し合いで、主任がどのような役割を果
たしたかは、不明である。少なくともＢ男の母
親から、担任へのクレームを受けたのは主任で
ある。そうした母親の訴えに対して、園として
どう対応するようになったのか伝える必要があ
る。特に、職員会議を開いて、全職員でＢ男が
安心して幼稚園生活がおくれるように支えてい
くことになったことを伝え、Ｂ男の母親の不安
感をやわらげる必要があった。また、Ｂ男の母
親と担任との関係が悪化しないように配慮する
必要もある。そうしたことを考えると、Ｂ男の
母親の担任への反抗的な態度がうかがえる時に
は、主任があらかじめ担任と話し合い、母親の
気持ちを受け入れるようにアドバイスすること
も必要であったと思われる。
⑺　９月になっても、Ｂ男の母親は給食が心配
であると訴え、幼稚園におけるＢ男の様子も心
配なところがうかがえたので、全職員でＢ男が
不安なく幼稚園生活がおくれるように支えて
いった。また、Ｂ男の母親にも、担任をはじめ
主任も顔をみれば声をかけるようにした。こう
した幼稚園全体での取り組みで、Ｂ男も笑顔で
登園することが多くなっていった。そして、Ｂ
男が安心して幼稚園生活を送れるようになるに
つれて、母親の心も安定し、担任への不満もや
わらいでいったのである。
　保護者からの担任に対する苦情を受けた場合、
担任を批判し、担任の責任で対応するように指
示する経営者がいる。しかし、それでは問題が
解決しないばかりか、悪化する場合が多い。ま
た、担任がつぶれてしまう場合もある。
　この事例のように保護者の担任への不満を解
消していくためには、担任に任せるのではなく、
幼稚園全体で取り組んでいくことが重要である。
そして、子どもが変われば、保護者も変わって
いくのである。幼稚園全体で子どもをみとりな
がら、楽しく充実した生活がおくれるように支
援していくことが重要である。
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４　結び
　本事例は、多くの幼稚園や保育園で実際にお
こりうる問題である。本事例をふまえて、保護
者から担任に対する不満や苦情を受けた場合、
幼稚園や保育園が留意すべき主要な点を述べ、
結びとしたい。
　第１は、保護者の申し出をしっかりと聴き、
保護者の思いを受けとめることである。保護者
にとって担任は可愛いわが子を預けているとて
も大切な存在である。そうした担任への不満を
園長や主任等に申し出るまでには、保護者は悩
み苦しんでいる場合が多い。そして、相当な覚
悟を持って言ってくる場合が多い。そうした保
護者の訴えには、謙虚に耳を傾けることが必要
である。園を守ろうとして言い訳をしたり、担
任をかばおうとしたりすると、問題は悪化する
ことが多い。まず、保護者の苦しい心のうちを
理解し、しっかりと聴くことによって、問題は
解決の方向にむかうことが多い。また、保護者
の話を聴いた後、園長や主任等はすぐに自分の
考えを述べるのではなく、職員と話し合って対
応を協議し、その結果を伝えた方がよい。
　第２は、保護者を待たせるのは良くないので、
園では迅速かつ適切な対応が求められる。保護
者の訴えを整理して担任に伝えた後、この事例
のように職員会議を開いて対応を協議すること
も一つの方法である。その場合、担任の責任を
問うことに終始するのではなく、担任の辛い気
持ちを理解し、担任を支えながら、園全体で対
応を考えていくことが必要である。
　わが国では、幼稚園でも学級王国といわれる
ように、長い間担任がクラスの子どもを保育し、
クラスの子どものことに責任を負ってきた。し
かし、学級崩壊や登園拒否などの問題が生じる
なかで、学級や教師のあり方が問われ、ティー
ムティーチングを導入するところもでてきた。
学級という狭い枠にとらわれないで、幼稚園全
体で子どもを育てていくことが今、求められて
いる。複数の保育者の眼でみることによって、
子どもを多面的にみられるようになるし、担任
とうまくいかない時、別の保育者に救われるこ
ともある。保護者から担任への不満が生じた時、
園全体で対応していくことが必要である。
　第３に、対応の仕方が決まったら、申し出を
受けた園長や主任等は、どのように担任と話し
合い、職員会議で何が決まったのかを、保護者
に伝えなければならない。今は、説明責任が問
われる時代である。保護者は、言い訳をききた
いのではなく、自分の気持ちをどう受けとめ、
わが子のためにどういう対応をとってくれるの
かを具体的にききたいのである。誠意ある説明
が求められる。
　しかし、説明だけでは保護者の不満は解消さ
れない。保護者の不満がなくなっていくのは、
幼稚園での具体的な活動をとおしてである。こ
の事例のように、全職員でＢ男が不安なく幼稚
園での生活がおくれるように支援していったり、
母親の顔をみれば挨拶をし、園での子どもの様
子を伝えたりすることによってである。そうし
た毎日の地道な活動のなかで、徐々に保護者の
不満が解消していく。そして、子どもが、笑顔
で登園するようになったり、園で充実した生活
をおくり、成長が実感できるようになるにつれ
て信頼関係もうまれていくのである。
　第４は、保護者から担任への不満や園への苦
情が出された場合、悲壮感を持って対処するの
ではなく、トラブルをプラスの方向に転じてい
くことが重要である。ネガティブに考えると、
どうしても担任批判、個人攻撃になりやすい。
そうではなく、保護者からのクレームを、園全
体の保育を見直していくチャンスと捉えること
が大切である。
　保護者の不満が生じた原因は何か、というこ
とをみんなで話し合うことによって、この事例
のように、４歳児クラスの担任と５歳児クラス
の担任の保育方針に大きな違いがあり、Ｂ男
はそれに適応できなかったことが明らかにな
る。そうすれば、幼稚園全体で入園から卒園ま
での一貫した保育方針を立てていく必要性が生
じるであろう。また、学級王国の弊害を克服し
て、よりよいクラスを作るにはどうしたらよい
か、ということにもつながる。保護者からのク
レームをポジティブに捉え、幼稚園や保育園を
見直し、よりよいものにしてことが必要である。
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　本研究において、貴重な資料を提供していた
だき、多くのご教示を賜ったＳ幼稚園のみなさ
ん、とりわけＡ教諭に心より御礼を申し上げま
す。
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